Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan di E-Commerce Shopee by Puryanto, Bagas Suryo Dwi & , Drs. Agus Muqorrobin, M.M.
 
 
PENGARUH HARGA, KUALITAS PELAYANAN DAN 
KUALITAS PRODUK TERHADAP KEPUASAN  








Diajukan Untuk Memenuhi Tugas Dan Syarat-Syarat Guna Memperoleh Gelar 
Sarjana Ekonomi Jurusan Manajemen Pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis  




BAGAS SURYO DWI PURYANTO 




PROGRAM STUDI MANAJEMEN 
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 








PENGARUH HARGA, KUALITAS PELAYANAN DAN KUALITAS 
PRODUK TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN  









BAGAS SURYO DWI PURYANTO 

























PENGARUH HARGA, KUALITAS PELAYANAN DAN KUALITAS 
PRODUK TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN  




BAGAS SURYO DWI PURYANTO 




Telah dipertahankan di depan Dewan Penguji 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Universitas Muhammadiyah Surakarta 
Pada Hari                ,                                 2021 





1.   (……………) 
(Ketua Dewan Penguji) 
2.   (……………) 
(Anggota I Dewan Penguji)  
3.   (……………) 





Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis 











       UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SURAKARTA 
         FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 
            Jl. A. Yani Tromol Pos I Pabelan Kartasura Telp (0271) 717417 Surakarta - 57102 
 
 
         PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI 
 
Saya yang bertanda tangan di bawah ini : 
 Nama : BAGAS SURYO DWI PURYANTO 
 NIM : B 100 160 136 
 Jurusan : MANAJEMEN 
 Judul Skripsi : PENGARUH HARGA, KUALITAS PELAYANAN 
DAN KUALITAS PRODUK TERHADAP 
KEPUASAN PELANGGAN DI E-COMMERCE 
SHOPEE 
   
Menyatakan dengan sebenarnya bahwa skripsi yang saya buat dan serahkan ini 
merupakan hasil karya saya sendiri, kecuali kutipan-kutipan dan ringkasan-
ringkasan yang semuanya telah saya jelaskan sumbernya. Apabila di kemudian 
hari terbukti dan atau dapat dibuktikan bahwa skripsi hasil jiplakan, maka saya 
bersedia menerima sanksi apapun dari Fakultas Ekonomi dan Bisnis dan atau 
gelar dan ijazah yang diberikan oleh Universitas Muhammadiyah Surakarta 
batal saya terima. 
 
 Surakarta,  28 Juni 2021 
Yang membuat pernyataan, 
 
 









“Jangan pergi mengikuti kemana jalan akan berujung. Buat jalanmu sendiri dan 
tinggalkanlah jejak.”  
– Ralph Waldo Emerson 
 
“Barangsiapa yang menunjuki kepada kebaikan, maka ia akan mendapat pahala 
seperti pahala orang yang mengerjakannya.”. 
- HR. Muslim 
 
“Pendidikan merupakan perlengkapan paling baik untuk hari tua.”. 
- Aristoteles 
 
“Hai orang-orang yang beriman, Jadikanlah sabar dan shalatmu Sebagai 




“Learn from yesterday, live for today, hope for tomorrow” 










Dengan segala kerendahan dan ketulusan hati penulis persembahan karya 
kecil ini kepada: 
1. Allah SWT, karena hanya atas izin dan karunia-Nya maka skripsi ini dapat 
dibuat dan selesai pada waktunya. 
2. Bapak dan Ibu tercinta yang telah memberikan segalanya, doa, kasih sayang 
dukungan dan pengorbanan yang begitu besar dalam hidupku. 
3. Keluarga besarku, yang selalu memberikan semangat, dukungan dan doa. 












Alhamdulillah segala puji dan syukur kepada Allah SWT yang telah 
memberikan nikmat hidup berupa rahmat dan hidayah-Nya, sehingga penulis 
dapat menyelesaikan penyusunan skripsi dengan judul “PENGARUH HARGA, 
KUALITAS PELAYANAN DAN KUALITAS PRODUK TERHADAP 
KEPUASAN PELANGGAN DI E-COMMERCE SHOPEE” ini dengan baik. 
Tidak lupa saya panjatkan sholawat serta salam kepada Nabi Muhammad S.A.W, 
yang kelak akan memberikan syafaatnya di hari akhir. 
Skripsi merupakan salah satu persyaratan akademik yang wajib 
diselesaikan dan diujikan guna memperoleh gelar Sarjana Ekonomi Jurusan 
Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
Dalam penyusunan laporan, penulis mengucapkan terima kasih kepada 
pihak-pihak yang telah berperan penting dalam penyusunan skripsi, memberikan 
bantuan secara langsung dan tidak langsung, dan menyemangati dengan tulus hati, 
yaitu: 
1. Dr. H. Sofyan Anif, M.Si selaku Rektor Universitas Muhammadiyah 
Surakarta dan segenap pimpinan rektorat Universitas Muhammadiyah 
Surakarta 
2. Bapak Dr. H. Syamsudin, M.M selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Universitas Muhammadiyah Surakarta 
3. Bapak Imronudin, SE, M.Si, Ph.D selaku Ketua Program Studi Manajemen 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhhamadiyah Surakarta. 
4. Bapak Drs. Agus Muqorobin, M.M., selaku dosen pembimbing yang telah 
membimbing penulis dalam menyelesaikan skripsi ini. 







Penulis menyadari bahwa dalam penulisan skripsi ini masih terdapat 
kekurangan dan keterbatasan. Untuk itu segala saran dan kritik yang membangun 
semoga dapat berguna bagi penelitian selanjutnya. Semoga skripsi ini bermanfaat 
bagi semua pihak yang membutuhkan dan menjadi awal kesuksesan penulis di 
masa depan. Aamiin. 
 
 
















HALAMAN JUDUL ........................................................................................  i 
HALAMAN PERSETUJUAN .........................................................................  ii 
HALAMAN PENGESAHAN ..........................................................................  iii 
PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI ..........................................................  iv 
MOTTO ...........................................................................................................  v 
PERSEMBAHAN ............................................................................................  vi 
KATA PENGANTAR .....................................................................................  vii 
DAFTAR ISI ....................................................................................................  ix 
DAFTAR TABEL ............................................................................................  xi 
DAFTAR GAMBAR .......................................................................................  xii 
DAFTAR LAMPIRAN ....................................................................................  xiii 
ABSTRAK .......................................................................................................  xiv 
ABSTRACT .....................................................................................................  xv 
BAB I PENDAHULUAN .........................................................................  1 
A. Latar Belakang Masalah ..........................................................  1 
B. Rumusan Masalah ...................................................................  5 
C. Tujuan Penelitian ....................................................................  6 
D. Manfaat Penelitian ..................................................................  6 
E. Sistematika Penulisan .............................................................  7 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ................................................................  9 
A. Tinjauan Teori .........................................................................  9 
B. Penelitian Terdahulu ...............................................................  18 
C. Hipotesis Penelitian .................................................................  21 
D. Kerangka Pemikiran ................................................................  23 
BAB III METODE PENELITIAN ..............................................................  25 
A. Jenis Penelitian ........................................................................  25 
B. Populasi dan Sampel ...............................................................  25 
C. Metode Pengumpulan Data .....................................................  27 





E. Metode dan Analisa Data ........................................................  30 
BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN ..............................................  38 
A. Deskrpsi Responden ................................................................  38 
B. Analisis Data ...........................................................................  39 
C. Pembahasan .............................................................................  52 
BAB V PENUTUP .....................................................................................  56 
A. Kesimpulan .............................................................................  56 
B. Saran-Saran .............................................................................  56 
DAFTAR PUSTAKA ......................................................................................  58 











Tabel IV.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ..............  38 
Tabel IV.2. Karakteristik Usia Responden ..................................................  39 
Tabel IV.3. Rangkuman Validitas Instrumen Harga (X1) ...........................  40 
Tabel IV.4. Rangkuman Validitas Instrumen Kualtas Pelayanan (X2)........  41 
Tabel IV.5. Rangkuman Validitas Instrumen Kualitas Produk (X3) ...........  41 
Tabel IV.6. Rangkuman Validitas Instrumen Kepuasan Pelanggan 
Belanja (Y) ...............................................................................  42 
Tabel IV.7. Hasil Reliabilitas ......................................................................  42 
Tabel IV.8. Hasil Pengujian Normalitas ......................................................  43 
Tabel IV.9. Hasil Pengujian Multikolinieritas .............................................  44 
Tabel IV.10. Hasil Uji Heteroskedastisitas ....................................................  45 



















Lampiran 1. Kuesioner Penelitian ..............................................................  61 
Lampiran 2. Data Responden .....................................................................  64 
Lampiran 3. Hasil Olah Data  .....................................................................  67 
Lampiran 4. Tabel Harga Kritis dari r ........................................................  79 
Lampiran 5. Distribusi Nilai ttabel ................................................................  80 








Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga, kualitas pelayanan 
dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan e-commerce shopee. Populasi 
dalam penelitian ini adalah Mahasiswa FEB Universitas Muhammadiyah 
Surakarta. Sampel yang diambil berjumlah 100 Mahasiswa Universitas 
Muhammadiyah Surakarta yang pernah melakukan pembelian di e-commerce 
shopee. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah melalui penyebaran 
kuesioner secara personal. Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah regresi linear berganda. Hasil yang diperoleh penelitian ini memiliki 
beberapa temuan, pertama pengaruh harga berpengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang kedua kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang ketiga 
kualitas produk berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
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his study aims to analyze the effect of price, service quality and product quality on 
shopee e-commerce customer satisfaction. The population in this study were FEB 
students, Muhammadiyah University of Surakarta. The sample taken is 100 
students of Muhammadiyah University of Surakarta who have made a purchase at 
e-commerce shopee. The data collection method used is through the distribution 
of personal questionnaires. The analytical tool used in this research is multiple 
linear regression. The results obtained by this study have several findings, firstly 
the effect of price has a positive and significant effect on customer satisfaction, 
secondly service quality has a positive and significant effect on customer 
satisfaction, and the third product quality has a positive and significant effect on 
customer satisfaction. 
 
Keywords: Effect of Price, Service Quality, Product Quality, Shopee E-
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